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El presente trabajo se realizó para gestionar el conocimiento mediante herramientas de 
tecnología de información, de establecer una mensajería unificada y de utilizar técnicas 
de fidelización de clientes mediante el Customer Relationship Management (CRM). 
Asimismo, para este trabajo de investigación se propone utilizar software libre. Se tiene 
como objetivo “Proponer el diseño de una arquitectura que logre unificar una plataforma 
de gestión de conocimiento, con mensajería unificada y CRM dentro del Centro de Salud 
Todos los Santos San Borja”. El trabajo de investigación se basa en una metodología 
integrada por el modelo de Arthur Andersen la cual se aplica para la gestión de 
información valiosa para la organización, donde la generación del conocimiento empieza 
con los individuos hacia su organización y después hacia los individuos, esto genera 
beneficios y preserva la información. Para la implementación del CRM, se utilizará la 
metodología de Navarro, indica que se debe hacer el análisis para la organización, 
definir objetivos de la implementación y las estrategias, siguiendo con los cambios en 
los procesos, luego se tendrá que escoger la mejor opción de gestionar el conocimiento 
como también la tecnología que ayudaría en esto y finalmente se hará un seguimiento 
y control. 
 
En conclusión, estas propuestas se unificarán para el diseño de una plataforma web que 
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Las tecnologías de información han ayudado a las organizaciones a través de los años, 
como tecnologías que ayudan a compartir información en un único canal, a esto se le 
conoce como mensajería unificada. 
Por otro lado, el uso de plataformas de gestión del conocimiento que ayudan al manejo 
de datos específicos para tomar decisiones de la empresa para cumplir objetivos 
propuestos. Las tecnologías de Customer Relationship Management (CRM) en este 
trabajo buscaran enfocarse en afiliar clientes. Se realizará una propuesta de Diseño de 
una plataforma para el Centro de Salud Todos los Santos San Borja. 
El trabajo de investigación, se desarrollará en los siguientes capítulos: Capítulo 1, se 
muestra el planeamiento del problema, donde se incluye la problemática del centro de 
salud, algunos de los problemas que se encuentran es la falta de información y 
conocimiento tanto en los trabajadores públicos como los clientes. También se explica 
los objetivos, la justificación y el alcance de la investigación. Capítulo 2, se muestra el 
marco teórico, en el cual se tiene los conceptos claves para esta investigación, los 
antecedentes que se han encontrado como guía y el diseño metodológico que se divide 
en 7 etapas descritas en este capítulo. Se realizó entrevistas y obtuvimos la 
documentación necesaria. Capítulo 3, se muestra el planteamiento de la solución, donde 
se evalúa las posibles soluciones y se selecciona las más favorables. Se especifica los 
recursos necesarios. Dentro de este capítulo se presenta la propuesta de solución. Y 
por último capítulo 4, se muestra el análisis de los resultados de la investigación donde 
se explica el prototipo que se propone y por qué se planteó así. 
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CAPÍTULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.1 Descripción de la Realidad Problemática 
 
 
En el sector Salud del Perú existen factores que dificultan una atención de calidad, 
como se da en los Centros de Salud los cuales según la Biblioteca Nacional de 
Medicina de Estados Unidos (2019) estos establecimientos son lugares que brindan 
atenciones para el bienestar de la salud del público, incluyendo los hospitales, las 
clínicas, centros ambulatorios y centros especializados de salud, como es el caso de 
maternidades y psiquiátricos. 
Existen niveles de atención que poseen los centros de salud en nuestro país las cuales 





 Categoría I - 1 
Categoría I - 2 
Categoría I - 3 





Establecimientos de salud de Atención 
General 
Categoría II - 1 
Categoría II - 2 
Establecimientos de salud de Atención 
Especializada 
 




Establecimientos de salud de Atención 
General 
Categoría III - 1 
Establecimientos de salud de Atención 
Especializada 
Categoría III - E 
Categoría III - 2 
 
 
Tabla 1: Nivel de atención 
 
 
El Centro de Salud Todos los Santos San Borja es de Categoría III -1. En la Figura 1 





















Categoría III - 1 
Corresponde a: a) Promoción a) UPSS Consulta Externa 
Hospitales de 
atención general 
b) Prevención b) UPSS Emergencia 
c)Recuperación c) UPSS Hospitalización 
Clínicas de atención 
general 
d) Rehabilitación d) UPSS Centro Obstétrico 
e) Gestión e) UPSS Centro Quirúrgico 
  f) UPSS Cuidados intensivos 
  g) UPPSS Medicina de 
Rehabilitación 
  h) UPSS Diagnóstico por 
imágenes 
  i) UPSS Patología Clínica 
  j) UPSS Anatomía patológica 
  k) UPSS Farmacia 
  l) UPSS Centro de 
Hemoterapia y Banco de 
Sangre 
  m) UPSS Hemodiálisis 
  n) UPSS Nutrición y Dietética 
  o) UPSS Central de 
Esterilización 
   
UPSS Opcional: 
  p) UPSS Radioterapia 
  q) UPSS Medicina nuclear 
 
Tabla 2: Categoría III - 1 
 
 
Este Centro de Salud posee actividades que son primordiales para otorgar los servicios 
como se observa en la Tabla 2. El uso de tecnologías de información es necesario para 
apoyar la ejecución de procesos como distribuir la información clave dentro de la 
organización, en este caso la organización no presenta con conocimientos acerca de la 
propia Gestión de Conocimiento ni la obtiene en el momento adecuado cuando los 
usuarios lo necesiten. 
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1.2 Formulación del problema 
 
Descubrimos los problemas en el del Centro de Salud Todos los Santos San Borja, 
los cuales son: 
● Los servidores públicos de las áreas no poseen el conocimiento a tiempo de 
las solicitudes internas, desconocen los proyectos y programas que se van a 
realizar dentro del Centro de Salud. 
● No existe una comunicación interna entre todas las áreas. 
 
● No cuentan con documentación digital. 
 
● Los clientes no poseen la información acerca de la atención médica 
independiente, los servicios que ofrece y cómo realizar cada proceso, las 
campañas que se van a realizar y la información del Centro de Salud. 
 
 
1.3 Pregunta de Investigación 
 
¿Cómo diseñar una plataforma de gestión de conocimiento que unifique mensajería 
unificada y CRM en una organización pública en Lima, 2019? 
 
 
1.4 Objetivos de la investigación 
 
1.4.1 Objetivo General 
 
● Diseñar el prototipo de una plataforma de gestión de conocimiento que 
logre unificar mensajería unificada y CRM para el Centro de Salud Todos 
los Santos San Borja, 2019. 
 
 
1.4.2 Objetivos Específicos 
 
● Proporcionar a los trabajadores un portal de accesos a información de la 
organización y noticias del Ministerio de Salud, asimismo comuniquen 
sus consultas o sugerencias. 
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● Lograr la comunicación y colaboración interna de los trabajadores de la 
organización por medio de herramientas de tecnológicas. 




1.5 Justificación de la Investigación 
 
El empleado y cliente visualizarán el funcionamiento operacional, dinámico y técnico 
de la plataforma de gestión de conocimiento para la otorgación de información en 
cualquier momento, por parte del usuario se observará que sus necesidades son 




1.6 Alcance de la Investigación 
 
● El prototipo será una plataforma web de lenguaje de programación en html + 
css que muestre la información relativa de los procedimientos internos que 
involucran al paciente y los trabajadores del establecimiento de salud. 
● La gestión de conocimiento constará en la recolección de información que no 
esté documentado y documentada, poniendo en línea mediante la plataforma. 
● El usuario interactuará con una interfaz flexible y amigable permitiendo que 
tenga acceso a toda la información en todo momento. 
 
● Para la fidelización de clientes se propondrán estrategias de CRM. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 
 
2.1 Marco Conceptual 
 
2.1.1 Gestión del Conocimiento 
 
La gestión de conocimiento como explica Duhon (1998), es un método que 
sirve para la identificación, captación, evaluación, recuperación de la  
información, como datos, documentación, procesos, experiencia que no han 
sido documentadas de los trabajadores. Este método proporciona a la 
organización los conocimientos de los trabajadores y viceversa. 
El autor Pérez (2016), expone que atravesando los años 90 se publicaron dos 
libros redactados en equipo de dos los cuales fueron por Nonaka y Takeuchi 
en el año 1995, Davenport y Prusak en 1998, ambas obras dieron inicio a la 
gestión de conocimiento. 
Cuando encontramos un mal manejo en la administración y obtención de 
información valiosa de la empresa, la cual crece exponencialmente, produce 
efectos negativos en los ingresos corporativos, que después se reflejarán en 
los resultados financieros. Y esto puede provocar situaciones de caos 
organizacional que probablemente afectará el mercado de competencia. 
 
 
2.1.2 Mensajería Unificada 
 
Es la integración de diferentes sistemas de mensajería, ya sean correo de 
voz, video, fax, correo electrónico, etc. Todos estos en una interfaz, se fácil 
acceso y en dispositivos deferentes. 
Antes solo la mensajería era correo, pero con el paso del tiempo estos 
sistemas de mensajería han ido apareciendo y mejorando e innovando las 
comunicaciones. 
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Esto permite que cualquier trabajador tenga acceso a su información donde 
sea y puede modificar o agregar la información que desee, esto también 
significa un ahorro de presupuesto para la organización. 
Lo bueno es que también permite que se pueda almacenar todos estos 
sistemas en un mismo servidor en la empresa. 
 
 
2.1.3 Customer Relationship Managment (CRM) 
 
El CRM como explica el autor Valcárcel (2001), son estrategias de ámbito 
empresarial que provocaría una modificación en el modelo de negocio 
enfocado en la gestión de los medios que tienen contacto con el cliente, sus 
objetivos implicar en la captación, fidelización y rentabilización del cliente. 
Entre otras definiciones también tenemos a Juan Maroto (2007) explique que, 
el CRM busca gestionar a los clientes para obtener un beneficio en utilidades 
para la organización, asimismo es necesario que la organización se enfoque 
en la cultura, marketing, venta y servicios que proveen. 
Estos dos escritores ven el CRM como una estrategia que la empresa o 
compañía debe usar para captar y mantener al cliente, analizando sus datos 
para saber las necesidades y así tener una mejor atención. 
Toda empresa que piense en implementar esta estrategia CRM debe tener una 
base de datos que soporte la información de la organización, para guardar toda 
información que obtengan de sus clientes y así poder trabajar con ella para 
lograr sus objetivos que tienen. 
El CRM, presenta objetivos que ayudan a la organización a identificar la 
información que generar valor a los clientes para brindarle en el momento que 
sea necesario utilizar esta información. 
El autor Álvarez (2000) menciona que en la actualidad las empresas deben 
enfocarse en los clientes, mas no descuidar el producto o servicio, la 
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fidelización de clientes es importante realizarlo antes que la competencia, es 
decir, brindarle lo que el cliente requiera en según sus gustos y en el tiempo 
que se establezca. 
Según el autor Álvarez enfocarse en los clientes es importante, porque de ellos 
es lo que empresa obtiene las utilidades, y si se logra una fidelización 
posteriormente sus ingresos se elevarán gradualmente. 
Los beneficios del CRM para la organización son evitar la pérdida de cliente 
logrando su fidelización, porque su implementación ayudaría a centralizar los 
datos de los clientes en una misma base de datos y analizar los resultados de 
los clientes para posterior evaluación y mejora continua. 
 
 
2.2 Antecedentes de la Investigación 
 
2.2.1 Caso de Gestión del Conocimiento / Plataforma Web 
 
En los últimos 50 años la cantidad de proyectos para esta implementación se 
multiplica en compañías de diferentes ámbitos, se puede decir que no existe 
empresa que busque gestionar su conocimiento a pequeña o gran escala. 
En agosto del 2014, el autor Ragsdale dentro del blog del portal web 
Technology Services Industry Association (TSIA) se realizó una encuesta: 
Se evidencia que las organizaciones optan por utilizar la gestión de 
conocimiento, pero culpan a la tecnología que estas no presentan, además su 
cultura de su propia organización obstaculiza dicha gestión. Asimismo, señala 
que hay un intento constante en el cambio de enfoque en las tecnologías y en 
el intercambio del propio conocimiento. El 40% de las personas encuestadas 
expresó que la implementación de la Gestión del Conocimiento puede 
aumentar la producción de los trabajadores en un 20-30%, y la tercera parte de 
las personas encuestadas expresaron que la Gestión del Conocimiento 
presenta un potencial de progreso dentro de la organización en un 30-50%. 
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Los jefes encargados ven a la Gestión de Conocimiento como una oportunidad 
y una estrategia para aumentar la mejora en sus empleados tanto como en el 
beneficio de la empresa. 
El Ministerio de Salud, la Oficina Ejecutiva de Información y Documentación 
Científica del INS planificó, diseñó e implementó una plataforma del dengue. 
La plataforma de gestión del conocimiento del dengue posee una interfaz 
sencilla por la cual los investigadores y el público en general pueda 
navegar sin ningún problema además cuenta con un diseño adaptivo, el 
cual utiliza términos comunes, y se puede acceder a esta plataforma 
desde cualquier punto. Esta plataforma se ha convertido en un punto de 
entrada a nivel nacional que contiene información actualizada para la 
toma de decisiones con base evidenciada, por un tiempo de 3 años desde 
su lanzamiento se ha obtenido 150 mil visitas. (Rengifo, Oré, Huaillani, 
2018, p.4). 
 
Una plataforma de gestión de conocimiento debe ser de una interfaz sencilla y 




Figura 1: Plataforma del dengue 
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2.2.2 Caso de Customer Relationship Management (CRM) 
 
 
En el 2017 en Perú, Luis Jhonatan Rojas Medina demuestra los inconvenientes 
que tiene una empresa sobre la comunicación que tiene con sus clientes y 
potenciales clientes una empresa de sector servicio. El almacenaje de la 
información de esta empresa no generaba orden y facilidad para la consulta de 
información específica. 
Realizó una encuesta a trabajadores y clientes. 
 
Antes de iniciar con la implementación de un sistema de CRM, se calculó 
que un 53,8% de los encuestados estaban insatisfechos e inconformes 
en cómo la empresa demoraba al acceder a su información personal, por 
otro lado, un 11,5% estaba de acuerdo. Luego de la instalación del 
sistema de CRM, se calculó un 42,3% de los encuestados estaba de 
acuerdo con lo rápido que resulta acceder a su información personal, el 
26,9% resultó que estaba totalmente de acuerdo, finalmente un 23,1% 
estaba ni acuerdo ni en desacuerdo con el acceso de su información. 
(Luis Rojas ,2017). 
 
Al implementar este CRM se mejoraron sus procesos lo cuales involucran a sus 
clientes y hacen un seguimiento a estos para usarlo a favor de la empresa. 
 
 
2.2.3 Caso de Mensajería Unificada 
 
Héctor Álvarez Gómez hizo la tesis “Propuesta de implementación de un 
servidor de correo sobre Linux para sustituir el servidor de correo MDaemon” 
donde plantea su propuesta a base de la comparación de: Microsoft Exchange 
Server, MDaemon y la Suite de Colaboración Zimbra. 
Zimbra viene a ser un cliente/servidor de calendario y correo electrónico. Tiene 
dos versiones: Open Source (código abierto) versión soportada por la 
comunidad y Zimbra Network que tiene soporte comercial. 
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Como conclusión de su propuesta explica Álvarez (2008) se ha realizado un 
estudio de varios servidores de correo tanto en plataforma Windows como 
Linux y se propuso una solución de software libre, Zimbra V5.0 para Debian, 
que es factible para sustituir al MDaemon en la ERMPSS. 
Se entiende esta decisión por los beneficios que trae la utilización de Zimbra, 
la primordial es el que no tiene costo de licencia como también que brinda tener 
usuarios ilimitados, tiene compatibilidad con otros clientes de correo de 
escritorio como Microsoft Outlook, Thunderbird, Zimbra desktop; como también 
permite la sincronización con smartphones y Iphones, entre otras cosas. 
Gracias a estas características y más se ha planteado usar Zimbra Open 
Source para la implementación de Mensajería Unificada en esta tesis. 
 
 
2.3 Diseño Metodológico 
 
Esta investigación es cualitativa, se utilizará el diseño de Investigación – Acción ya 
que a través de recolección de datos busca encontrar el cómo y el porqué, para 
generar cambios, en este caso diseñar la arquitectura que unifique una plataforma 
de gestión de conocimiento, con mensajería unificada y CRM. 
 
 
2.3.1 Modelo Arthur Andersen 
 
Indica que la responsabilidad que tienen los empleados de difundir y hacer 
entendible el conocimiento para la organización, mientras que la organización 
tiene la obligación de implementar la tecnología necesaria para que trabaje en 
complemente al proceso de conocimiento. 
Se realizará entrevistas estructuradas al personal de las diversas áreas 
asistenciales y administrativas del Centro de Salud. Esto ayudará a obtener la 
información relevante que se quiere conseguir. 
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2.3.2 Metodología de Eduardo Navarro Zamora 
 
En esta metodología se analiza al negocio inicialmente y en cómo cambiaría una 
vez implementado el CRM, se identifican los objetivos y estrategias para 
modificar los procesos de la organización, luego se definen las tecnologías que 
apoyan estos cambios y finalmente se llevaría un seguimiento y control. 
Las fases que le corresponden son: 
 
1. Definición de objetivos y visión del proyecto 
 
2. Definición de la estrategia 
 















Etapa 1: Realizar entrevistas y encuestas 
 
Se elaborará entrevistas estructuradas para la toma de conocimientos previos y 
de requerimientos para realizar un modelo de plataforma que integre las tres 
herramientas: Gestión de Conocimiento, CRM y mensajería unificada. En las 
encuestas se mencionará las necesidades que tiene el personal para 
implementarlas dentro de la plataforma a proponer. 
 
 
Etapa 2: Recolección de documentación 
 
En esta etapa, se recolectará información organización y de pacientes 
documentada y no documentada para digitalizarla, mediante reuniones internas 
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entre los trabajadores para poder documentar y digitalizarla. Estos tipos de 
información involucran procedimientos, planes de trabajo, campañas, informes y 
datos de los pacientes. 
 
 
Etapa 3: Seleccionar la documentación principal 
 
La información acerca de los pacientes se utilizará para la gestión de pacientes 
con CRM y la información de las actividades planificadas por el Ministerio de 
Salud, informes de cada área de trabajo serán seleccionadas. 
 
 
Etapa 4: Gestión de respuestas y elección de requerimientos 
 
Se procederá a evaluar y clasificar los resultados previamente obtenidos por las 
entrevistas y en las encuestas, se identificará los conocimientos que tiene la 




Etapa 5: Elaboración de propuesta 
 
La elaboración de la propuesta dependerá de los requerimientos obtenidos, se 
elaborará un diagrama de caso de uso para la interacción del sistema con el 
usuario y una arquitectura de sistema de la plataforma incluyendo el diseño de 
su base de datos. 
 
 
Etapa 6: Diseño de prototipo 
 
El prototipo debe ser de una interfaz amigable y ágil para los usuarios, deben 
estar integrado las tres herramientas ya mencionadas. 
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Etapa 7: Seguimiento y control 
 
En esta etapa final, se llevará a cabo el mantenimiento y control de la plataforma 
para tener un ciclo de mejora continua, corrigiendo cualquier falla y aceptando 
sugerencias por parte del trabajador o cliente. 
2.3.4 Población y Muestra 
 
Para ello se tomará como muestra a 15 personas de un total de 35 personas que 
laboran en las diversas áreas del Centro de Salud Todos los Santos San Borja. 
 
 





Como se planteó en la primera etapa, se realizó 15 entrevistas estructuradas a 
diferentes trabajadores. Este se muestra en el ANEXO 1. 
Se exhibe a continuación las conclusiones que se tomó al realizar las entrevistas. 
En la Figura 2, se obtiene que la mayoría del personal identifica que la gestión 





Figura 2: Entrevista – Respuesta 1 
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En la Figura 3, los trabajadores dan a conocer que no cuentan con la información 
que necesitan a la mano, o no saben cómo compartirla a sus compañeros. 
 
 
Figura 3: Entrevista – Respuesta 2 
 
 
En la Figura 4, se identifica que la organización no ha dado posibilidad o 
tecnología para que los trabajadores tengan acceso a la gestión de conocimiento 
y también la falta del tiempo de los trabajadores. 
 
 










0 2 4 6 8 10 12 14 
2.3.5.2 Encuesta 
 
Se realizó una encuesta a 15 personas para recolectar sus requerimientos para 
implementarlos dentro de la plataforma de Gestión del Conocimiento, esta 
encuesta se especifica en el ANEXO 2. 
Como conclusiones de la encuesta realizada, se obtiene de la pregunta 1 como 
se muestra en la Figura 5 que el área de secretaria, tiene una conexión con las 




Figura 5: Encuesta – Pregunta 1 
 
 
En la Figura 6, se muestra que la información que las áreas necesitan más la 
información de los procedimientos de las áreas conectadas y de las campañas 
que el Ministerio de Salud realiza. 
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1 dia 3 dias 5 dias 1 semana 2 semanas 
 
Figura 6: Encuesta – Pregunta 2 
 
 
En la Figura 7, se muestra que mayormente la información se demora 
aproximadamente 3 días en llegar a las áreas que necesitan ser informadas 










   
  
  
        
 
 
Figura 7: Encuesta – Pregunta 3 
Información requerida 
 
Campañas establecias por MINSA 
Información de afiliacion del sis 
Procesos de área 
Planes de trabajo 
Informes quincenales y mensuales 
 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
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15 - 30 minutos   31 min - 1 hora 1 - 2 horas 2 ó mas horas 
En la Figura 8, muestra que los trabajadores encuestados utilizan más su correo 
electrónico. 
 











Figura 8: Encuesta – Pregunta 4 
 
 
El tiempo de respuesta por parte de los trabajadores en resolver cualquier duda 
para sus propios compañeros de otras áreas aproximadamente es de 31 minutos 












      
      
     
 
 
Figura 9: Encuesta – Pregunta 5 
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En la Figura 10, los encuestados coincidieron en opinar que si es necesario la 
implementación de un Foro para la discusión de algún tema o solución de duda. 
 
 
Figura 10: Encuesta – Pregunta 6 
 
 
Los trabajadores en su mayoría decidieron que la documentación e información 
del establecimiento útil para ellos esté en forma digital con un 73%, como se 
muestra en la Figura 11: 
 
Figura 11: Encuesta – Pregunta 7 
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Existe un 67% del personal encuestado conoce los horarios de sus compañeros, 
pero existe aproximadamente una tercera parte que no tiene conocimiento de los 
horarios de sus compañeros, como se muestra en la Figura 12. 
 




Existe un porcentaje de 60% de personas dentro de los encuestados que saben 
los cumpleaños de sus compañeros que sería más de la mitad, como se muestra 
en la Figura 13. 
 

























2.3.6 Base de Datos 
 
2.3.6.1 Organigrama de la organización 
 
La Figura 14 muestra como está distribuido el Centro de Salud Todos los 
Santos San Borja. 
 
 




2.3.6.2 Flujo del mes de agosto del 2019 
 
Se realizó las reuniones con los encargados de las áreas, donde obtuvimos 
documentación, procedimientos y Excel de las atenciones en agosto en el 
establecimiento de salud, donde se visualiza en las Figuras 15 y 16. También 
contamos con los horarios de atención de los médicos para ponerlo al alcance 
























Total, General ... 926 168 485 936 679 3,194 
Servicios Social 3 - 3 1 3 10 
Cirugía en Consultorio 
Externo / Tópico 
7 5 15 47 21 95 
Crecimiento y Desarrollo 159 - - - - 159 
Enfermería 1 - - 4 1 6 
Inmunizaciones 154 20 86 152 192 604 
Atención En Salud 













Medicina Rehabilitación 1 1 8 48 104 162 
Medicina General 453 65 154 384 286 1,342 
Consultorio Control 
Tuberculosis 
- 2 26 19 6 53 
Nutrición 63 4 9 16 12 104 
Obstetricia 3 15 142 108 6 274 
Odontología General 39 24 22 62 16 163 
Psicología 43 32 15 92 32 214 
Tabla 3: Cantidad de pacientes atendidos en agosto 2019 
 
En el mes de agosto se observa que hubo mayor atención a casos de adultos 
con 936 atenciones, después no tan alejado siguen los niños con 926 
atenciones, como se puede visualizar en la Figura 15. 
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Figura 15: Atenciones durante el mes de agosto 2019 
 
También se obtuvo información sobre la cantidad total de atendidos en el mes 
de agosto, donde se observa que el servicio que presento mayor cantidad de 
atendidos fue medicina general con 1, 342 atendidos, como se puede visualizar 
en la Figura 6. 

































Flujograma Del Centro De Salud Todos Los Santos San Borja, se empieza en 
admisión si es que requiere atención médica, se verifica si es asegurado, si está 
asegurado se dirige al área de Seguros y luego a triaje, si no está asegurado se 
deriva a caja para cancelar la consulta, posterior al pago en caja se dirige a triaje. 
Luego de estar en triaje se dirigirá al consultorio médico y una vez atendido con 
la receta médica se dirige a farmacia y luego a caja a cancelar los medicamentos, 
en otra instancia luego de salir de la consulta médica se puede dirigir a caja a 
pagar para realizarse exámenes médicos en laboratorio. 
Si se presenta una emergencia, se le evalúa en el área de emergencia luego se 
 
dirige a admisión y se realizará el proceso anteriormente mencionado. 
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Proceso de la oficina de admisión junto con la de seguros para la atención del 
paciente, se identifica si es paciente nuevo o continuador, luego se registran los 
datos y se verifica si es asegurado o no, luego si es pagante le mandan ticket de 
autorización de pago. 
Figura 18: Oficina de Admisión 
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Proceso de la oficina de caja para la atención del paciente, el paciente se acerca 
a caja a pagar la especialidad elegida de su necesidad. 





En el proceso de la Figura 20, antes de entrar al consultorio el área de Triaje se 
encarga de verificar el ticket de pago hecho en caja, luego procede con tallar y 
pesar al paciente posteriormente a la redacción y datos en su historia clínica, 
finalmente se le lleva al consultorio. 
Figura 20: Área Triaje 
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Proceso de atención de los consultorios, donde después de examinar al paciente 
el medico decide en darle una receta médica o no. 
Figura 21: Atención consultorios 
 
 
Proceso de la oficina de farmacia junto con la de caja para la venta de 
medicamentos, el área de farmacia valida la receta médica e ingresa a su 
sistema de ventas, una vez ingresado verifica si hay el stock del medicamento 
recetado, redacta la boleta de venta y con esta se dirige al área de caja a pagar. 
Figura 22: Oficina de Farmacia 
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2.3.6.4 Datos del personal 
 
Los datos personales de los trabajadores como sus nombres y apellidos 
completos, horarios de atención, correos, fechas de cumpleaños estarán 





Los documentos estarán clasificados por informes, planes de trabajos, 
documentos tradicionales de requerimientos, proyectos entre otros estos 
archivos están en físico dentro del establecimiento. 
 
 
2.3.7 Análisis de la Información 
 
La información que se recolectó mediante las entrevistas estructuradas evidencian 
que el personal no cuenta con el acceso a la información del Centro de Salud, ya 
sean normas y políticas del establecimiento, procedimientos, proyectos, planes de 
trabajo y perfiles del personal. La información que se obtuvo de las encuestas 
realizadas a las 15 personas dentro del establecimiento muestra las necesidades 
de estos para diseñar un prototipo de la plataforma web. 
Asimismo, se observa en la Figura 3 Pregunta 1 que el personal está abierto a 
permitir una gestión del conocimiento en su centro de trabajo, ya que piensan que 
esta propuesta puede mejorar y dar mayor oportunidad de negocio. 
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CAPÍTULO III: PLANTEAMIENTO DE LA SOLUCIÓN 
3.1 Soluciones a evaluar 
 
Para plantear la solución de esta investigación es necesario definir cuáles de las 




3.1.1 Solución para Customer Relationship Managment (CRM) 
 
Según Croxatto (2005) existen tres tipos de CRM, los cuales son: 
 
● CRM Operacional: Gestiona la relación empresa-cliente. Incluye aplicaciones 
para interactuar con el cliente, con herramientas que aceleren los procesos a 
favor de los clientes y de la empresa. 
● CRM Analítico: Recolecta, transforma y hace disponible la información 
 
● CRM Colaborativo: La difusión del conocimiento. Utiliza canales para 
comunicarse con los clientes. 
3.1.2 Solución para Base de datos 
 
“Es un conjunto de información explicita guardados sin duplicidad innecesarias, 
además que es un soporte informático, pueden acceder a estos varios usuarios 
y se puede relacionar con aplicaciones.” (Cobo Yera, 2007, p. 7). 
3.1.3 Solución para Open Source 
 
Open Source es tener el completo acceso al código fuente, además que se debe 
cumplir ciertos criterios, los cuales según Initiative (2007) son: 
● La distribución del código es gratis, es decir, que no hay restricciones para 
adquirir este software. 
● Con respecto al código de origen del software, debe estar adicionado en el 
paquete del programa. 
● La licencia no debe ser específica para un producto, no debe restringir otros 
programas, debe ser neutral a la tecnología. 
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3.2 Criterios de selección 
 
Por el lado del CRM, se escogió el del tipo Analítico para la propuesta porque 
gestiona la información de los pacientes para el uso de la organización, para lograr 
su fidelización. Asimismo, se escoge la metodología de Navarro para su 
implementación porque los objetivos del CRM en cuestión son de gestionar a los 
clientes para aumentar las utilidades por parte de la organización y conseguir un 
cliente permanente. Los determinantes claves que conlleva a la implementación del 
CRM son: factor organizativo, factor tecnológico, factor de gestión de conocimiento 
y factor de orientación al cliente. (Garrido y Padilla, 2010). 
El factor organizativo se enfoca en las modificaciones de procesos de la 
organización y en su estructura organizacional, con respecto al tecnológico 
involucra a los recursos tecnológicos que gestiona la información, la gestión de 
conocimiento como ya se mencionó es identificar, adquirir, transformar, difundir y 
utilizarlo a favor de la organización, esta debe gestionar esta información de los 
pacientes para poder fidelizarlos a sus necesidades que presenten, y por último en 
orientación al cliente se obtiene brindando la información correcta que el cliente 
necesite también de modificar los procesos con un enfoque al cliente. 
Para almacenar la información de cada paciente del establecimiento de Salud, para 
almacenar los documentos e informes de la institución pública se utilizará un motor 
de base MySQL, ya que presenta las siguientes características según Almonacid 
(2016): 
● Es gratuito y se puede instalar en cualquier sistema operativo. 
 
● Se puede configurar los privilegios de acceso de los usuarios a la base de 
datos. 
● Presenta la capacidad de exportar e importar la base de datos. 
 
● Se puede llevar a cabo la ejecución de comandos en conjunto desde ficheros 
guardados que son externos a la base de datos. 
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● Puede almacenar una cantidad enorme de datos. 
 
Como ya se mencionó antes, después de ver la tesis que hizo Héctor Álvarez 
Gómez, se utilizará Zimbra Open Source que es un servidor de código abierto 
basado en estándares de correo electrónico y la colaboración que también integra 
varios importantes productos de código abierto. Ya que es cero costos y su 
descarga es gratuita, y sus requerimientos para su implementación son mínimas. 
 
 




● NetBeans IDE v 8.2: es un ambiente de desarrollo gratuito y de código abierto. 
 
● HTML5: es un código que se usa para la realización de páginas web. 
 
● CCSS: código que permite incluir estilos a la página web, para crear páginas 
web complejas. 




3.3.2 Motor de Base de Datos 
 
 
MySQL: es un sistema de gestión de base de datos relacional. Los 




RAM 512 MB 




Sistema Operativo que 
soporta 
Windows Server, Windows Seven 
profesional, Linux, Unix 
Arquitectura del sistema 64-bit 
 
Tabla 4: Requisitos para la instalación de MySQL 
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3.3.3 Mensajería Unificada 
 
 
Zimbra: Open Source, gratuito. Los requerimientos mínimos del sistema para la 




● CPU Intel/AMD 32-bit o 64-bit a 1.5 GHz 
 
● Como mínimo 2 GB RAM y recomendado 4 GB 
 
● Espacio para los archivos temporales de instalación, 10 GB de disco 
 
● Libre para los programas y alertas 
 





Para los usuarios que usarán el Cliente Web de Zimbra 
 
Mínimo 
CPU Intel/AMD a 750MHz 
256MB de RAM 
 
Recomendado 
CPU Intel/AMD a 1.5GHz 
512MB de RAM 
 





3.4 Propuesta de solución 
 
3.4.1 Diseño de Plataforma Web 
 
La plataforma web que se desarrollará integrará las estrategias de CRM para la 
fidelización de clientes y las funciones de mensajería unificada por el software 
Zimbra que solo tendrán acceso personal registrado por el administrador. Los 
usuarios podrán acceder al portal web mediante las interfaces: web, 
smartphones y tablets, una vez ingresado se podrá visualizar todos los módulos, 
información escogida en esta investigación. 
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Los elementos para diseñar esta propuesta de arquitectura son: 
 
● Editor de texto para html y css 
 
● Base de datos SQL Server 
 
● Servidor Zimbra para correos 
 
Figura 23: Propuesta de diseño de portal de Gestión de Conocimiento 
 
 
3.4.1.1 Interfaz de Usuario 
 
La interfaz por el cual el usuario podrá conectarse será vía web, la cual puede 
ser utilizada en Pagina Web, Smartphones y tablets. 
 
 
3.4.1.2 Portal de Conocimiento 
 
Luego que el usuario haga conexión mediante internet ingresando por cualquier 
interfaz ya mencionadas, se mostrará una plataforma web diseñado para el 
paciente el cual brindará información detallada acerca de la atención del 
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establecimiento, información general de la organización, servicios que brinda, 
número telefónico, ubicación en el distrito de San Borja, flujograma y enlaces 
de información. Los usuarios que no encuentran la información que requieran 
en el portal, existirá un contacto vía correo con el administrador, los datos que 




3.4.1.3 Plataforma de Gestión de Conocimiento 
 
Los usuarios que son trabajadores pasarán por un filtro de acceso, el cual el 
administrador los registrará con un sumario y contraseña personal, al momento 
que ingresen la información como horarios, datos de agenda, información y 
documentos, se almacenarán en una Base de datos. 
 
 
3.4.1.4 Conexión Zimbra 
 
Los usuarios que deseen ingresar a su correo Zimbra podrán hacerlo con el 
usuario y contraseña que el administrador registró, la conexión se hará a un 
servidor Zimbra el cual se instalará en una PC dentro del Centro de salud. 
 
 
3.4.2 Elaboración de Diagrama de Caso de Uso 
 
Los autores Jacobson y Overgaard (1992), explican que un caso de uso muestra 
la relación que tiene el usuario con el sistema en como interactúan estos dos, 
los objetos participantes dentro de un caso de uso son llamados actores. Este 
diagrama sirve para identificar el comportamiento que tienen los actores e 
visualiza los requerimientos dentro del sistema en como se muestra cuando 
interactúa con eventos externos o internos. 
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3.4.2.1 Caso de Uso de Cliente 
 
 Consultar Información Institucional 
 
 Consultar estadísticas 
 
 Consultar Foro 
 
 Consultar Fotografías 
 
 
3.4.2.2 Caso de Uso de Trabajador 
 
 Consultar Foro 
 
 Obtener documentos, manuales e información de trabajadores 
 
 Verificar usuario registrado 
 
 Salir del sistema 
 
 Acceder a correo 
 
 
3.4.2.3 Caso de Uso de Administrador Web 
 
 Administrar Secciones y Categoría de Publicación 
 
 Administrar Usuarios del Portal 
 
 Registrar Usuario 
 
 
En la propuesta se identificó a 3 actores los cuales interactuarán con el propio 





Figura 24: Diagrama de Caso de Uso 
 
Para el diseño de la plataforma, se usó el software IBM Rational Software Architect 
Designer para la creación de un Caso de Uso, con esto tener claro y visualizar todas 
las actividades que podrán lograr los clientes tanto como los trabajadores de la 
organización. Como podemos observar en la Figura 23, donde se muestra que el 
cliente puede consultar y visualizar información, tanto como el trabajador, pero con 
un acceso que se creará internamente, en el cual tendrá diferentes ítems para 
acceder a la información de la organización. 
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3.4.3 Diseño de Base de Datos 
 
Los requerimientos hechos por los trabajadores se utilizan como base para 
realizar la plataforma de gestión de conocimiento y por consecuente la base de 
datos donde se almacenará y devolverá la información cuando sea consultada 
por los trabajadores en la plataforma propuesta. 
Figura 25: Base de datos de Plataforma de Gestión de Conocimiento 
 
 
Se observa que la tabla Trabajador es una de los principales porque almacena 
los datos de ellos mismos, y está conectada con las demás tablas como 
“Horario”, “Area_Trabajo”, “Cumpleaños”, “Noticia”, “Foro_interno”, “Correo”, 
“Trabajador_Proyecto”, “Documento_Informe”, “Trabajador_Campaña”. 
Mediante la tabla “Trabajador_Proyecto” la tabla Trabajador se conecta a la tabla 
“Planes_Proyecto”. También es el caso donde la tabla “Trabajador” se conecta 
a la tabla Campaña mediante la tabla “Trabajador_Campaña”. 
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3.4.4 Estrategias de CRM 
 
Para la implementación del CRM en el Centro de Salud Todos los Santos San 
Borja, se llevarán a cabo las siguientes actividades para llevar a cabo una 
fidelización de clientes: 
● En el proceso que se muestra en la Figura 9, en la actividad Registro de Datos 
se pedirá su correo electrónico y número telefónico del paciente para informar 
acerca de las campañas o información que sea necesaria compartir 
información y responder las dudas que presenten. 
● La información acerca del proceso de atención, lista de precios, medios de 
pago y servicios que se brinda en el establecimiento de salud, se mostrarán 
en la plataforma web. 
● El uso de correos o reuniones serán el medio por el cual se les informará de 
las actividades y procesos a los propios trabajadores, así estarán dispuestos 
a responder las dudas de los pacientes, porque siempre existe un contacto 
físico con ellos. 
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CAPÍTULO IV: ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
4.1 Prototipo de plataforma Web 
 
El prototipo de la plataforma propuesta tiene una interfaz amigable para el usuario, 
esto se debe porque en el establecimiento asisten pacientes de diferentes edades 
como se muestra la Tabla 3, se observa que en su mayoría son adultos por 
consecuente se desarrollará la plataforma web con módulos bien definidos para la 
obtención de información. 
 




Los usuarios tendrán opción de visualizar los servicios que ofrece el establecimiento, 
información general de la organización, se habilitará un foro para ellos para que el 
administrador de la plataforma web y el encargado de la gestión de usuarios 

























La plataforma web mostrará información de los horarios de las atenciones dentro del 
Centro de Salud para el conocimiento del usuario. 
 
 
Figura 30: Horarios – prototipo web 
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También la plataforma web contará con una pestaña de “Contáctanos” donde 
mostrará el horario de atención y contará con información de ubicación del 
establecimiento, teléfono y una sección donde el visitante web podrá enviar un 
mensaje para resolver sus dudas este mensaje será correspondido por el 
administrador de la plataforma. La gestión de pacientes o usuarios que consulten por 
vía correo se deberá almacenar en una base de datos para gestionarlos por parte del 
administrador del prototipo de la plataforma web. 
 
 





4.2 Prototipo de la plataforma de gestión de conocimiento 
 
En este prototipo solo accederán los usuarios registrados por el actual administrador 




Figura 32: Login – plataforma Gestión de Conocimiento 
 
 
Una vez ingresado los datos correspondientes se abrirá el portal web propuesto, 
realizado a detalle con las especificaciones que los encuestados dieron, se puede 
visualizar el Anexo 2. 
Figura 33: Pantalla principal – plataforma Gestión de Conocimiento 
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El trabajador podrá acceder a “Noticias” el cual son eventos que ocurren dentro de 
nuestro país sobre Salud. Si el usuario desea conocer los equipos de campañas de 
salud que el establecimiento forma puede entrar a “Equipos de Campañas”, los 
horarios de todos los trabajadores de salud y administrativos estarán publicados en 
la plataforma y se podrán visualizar si se ingresa a “Horarios” por medio de la página 
principal, los cumpleaños de cada trabajador estarán publicado en el portal y podrán 
acceder por “Cumpleaños”. Por último, el trabajador mediante “Compartir 
Información”, podrá subir su proyecto o informe, documentación importante así los 
demás trabajadores tendrán acceso según la descripción a este archivo mediante la 
plataforma. 
Cuando el trabajador puede acceder a “Trabajos de Equipo” procedente de la pantalla 
principal según la Figura 33, podrá crear Planes de trabajo o Proyectos y escoger a 
su propio equipo, esta notificación se les hará llegar a sus correos respectivamente 
mediante el módulo de “Iniciar Nuevo Proyecto”. En el módulo de “Grupos de Trabajo” 
se observará los equipos conformados por cada plan o proyecto dentro del 
establecimiento, asimismo el módulo de “Gestor de ideas”, servirá para que el 
trabajador publique sugerencias para realizar proyectos a futuro. 
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Dentro del menú del portal de Gestión de Conocimiento como se observa en la 
Figura 33, se encuentra la pestaña “Agenda” la cual mostrará por ejemplo el día y el 
lugar donde el área de Farmacia tendrá que recoger medicamentos, las reuniones 








En la pestaña “Informes” el trabajador visualizará los documentos que antes estaban 
en físico ahora en virtual, como por ejemplo planes de trabajo o proyectos que el 
propio Centro de Salud ha realizado durante el periodo 2018 – 2019. 
57  
 
Figura 36: Informes - plataforma Gestión de Conocimiento 
 
 
El flujograma del centro de salud el cual muestra el procedimiento de atención diario 
está en línea para los trabajadores, como se muestra en la Figura 17. Esto guiará a 





Figura 37: Flujograma en línea - plataforma Gestión de Conocimiento 
 
 
También en esta pestaña de informes se mostrará informes estadísticos como son 
de “Pacientes atendidos” y “Especialidad con masa atenciones”, el usuario podrá 





Figura 38: Estadísticas mensuales - plataforma Gestión de Conocimiento 
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Dentro del módulo “Informes”, por ejemplo, si se ingresa al “Periodo 2018” se 
visualizará los planes de trabajo e informes que los diversos equipos de trabajo 












Existirá una pestaña “Foro”, donde los trabajadores podrán realizar preguntas, 











En la pestaña “Perfil”, el usuario podrá modificar sus datos personales como: Id 
Usuario, Nombre, Apellido, Correo y teléfono, también ver sus entradas en los foros 








En la Figura 33, se muestra una pestaña “Correo” el cual por esta vía se accederá al 
correo Zimbra, para ello previamente el administrador debió crear un usuario y 
contraseña de cada trabajador, si no se tiene aún una cuenta de correo en esta 
misma pestaña se da la opción para enviar un correo al administrador para que le 
genere un usuario y contraseña para el ingreso al correo Zimbra. Si el trabajador ya 















Se logró unificar las tecnologías en el título de la investigación, logrando juntar la 
gestión de conocimiento, mensajería unificada y CRM creando una plataforma web 
con las herramientas tecnológicas como NetBeans IDE v8.2 para el desarrollo de 
programación del prototipo de la plataforma, el uso de estilos de programación web 
CCSS para darle un diseño amigable a la plataforma web, IBM Rational Software 
Architect Designer para diseñar los diagramas de caso de uso para el diseño 
propuesto, utilizando una base de datos MySQL por su capacidad de almacenamiento 
y transferencia de datos. Se brinda toda información sobre la organización a los 
clientes y pueda consultar cualquier duda mediante un foro y llenando un formulario el 
cual se le responderá a su correo registrado en este, también a los trabajadores 
mediante otra página especial para ellos y poder mejorar su desempeño en lo laboral 
contando con mensajería unificada para la comunicación interna. 
Al establecer niveles de acceso en la plataforma web para acceder a información 
mediante el Login, los trabajadores tienen a su disposición documentación, noticias, 
agenda, cumpleaños y comunicación interna mediante el correo registrado. 
Con la propuesta de la implementación de la plataforma unida a la mensajería 
unificada utilizado el correo Zimbra los trabajadores se comunicarán de manera 
segura, rápida y podrán debatir dentro del mismo correo creando grupos de chats de 
trabajo. 
La plataforma web con la información actualizada que tiene y la facilidad de acceder a 
ella, demuestra que la organización pretende llamar la atención del público digital, 
donde se brindan todas las herramientas para que el cliente se encuentre bien 
informado sobre campañas de salud, procedimientos, noticas actuales y poder 




Como continuidad a esta investigación se propone: 
 
Profundizar en las herramientas tecnológicas que ayuden al CRM para poder analizar 
la información de las relaciones de clientes con la organización. 
Seguir la evolución de la plataforma para así mejorar el acceso a la información tanto 
como para el trabajador y el cliente. 
Optar por otros medios de comunicación como redes sociales para brindar información 
al público fuera de la jurisdicción del centro de salud. 
Crear un área de Tecnología de Información para la gestión del portal web, de la 
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